ConBRepro VICONGRESSOBRASILEIRODE ENGENHARIA DE PRODUQ&O
RIS
Ponta Grossa, PR, Brasil, 06 a 08 de dezembro de 2017

Utilizacdo da Metodologia QFD para a analise do Marketing de
Relacionamento com o Cliente em uma empresa do setor
metalomecanico

Juan Pablo Silva Moreira (UNIPAM) juan.b7@hotmail.com
Fernando Henrique da Cruz (UFU) hecnandinho@hotmail.com

Resumo:

Para conseguir posicGes de influéncia no mercado em que atuam, as organizacGes estdo sempre em
busca de constantes melhorias para se aperfeicoarem as exigéncias impostas pela nova demanda.
Assim, este trabalho tem o objetivo de analisar, com o auxilio da metodologia QFD, a satisfagdo dos
clientes quanto a qualidade das acoplagens de sidecars fabricadas pela Empresa Y, verificando a
influéncia que a utilizagdo desta metodologia possibilita no processo de melhoria continua dos
produtos fabricados pelo empreendimento. Desta forma, com o propdésito de obter uma visdo mais
clara desta problematica, utilizou-se a aplicacdo de questionarios de maneira descritiva e qualitativa,
pois essas abordagens de pesquisa permitem maior interacdo com o cotidiano empresarial sem que 0s
pesquisadores interfiram na linha de producdo. O resultado apontado através desta pesquisa, mostra
que através da aplicacdo desta metodologia, foi possivel obter uma reducdo no indice de retrabalhos,
aumentando desta forma, a rentabilidade do empreendimento.
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Using the QFD methodology for the analysis of Relationship
Marketing with the customer in a company's mechanical engineering
sector

Abstract

To achieve positions of influence in the market in which they operate, organizations are always
looking for constant improvement to perfect the requirements imposed by the new demand. This work
aims to analyze, with the aid of QFD methodology, customer satisfaction as the quality of the sidecars
of couplings manufactured by Empresa Y, checking the influence of the use of this methodology
allows the process of continuous improvement of manufactured products the enterprise. Thus, in order
to get a clearer view of this problem, we used the application of descriptive and qualitative way
questionnaires because these research approaches allow for greater interaction with the daily business
without the researchers interfere with the production line. The result of this research indicated, shows
that by applying this method, it was possible to obtain a reduction in rework rate, thereby increasing
the profitability of the enterprise.
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1. Introducéo

Para conseguir posi¢des de influéncia no mercado em que atuam, as organizagdes estdo
sempre em busca de constantes melhorias para se aperfeicoarem as exigéncias impostas pela
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nova demanda. Para Conte e Durski (2002), as transformagOes impostas pela modernidade
tém se mostrando preponderantes para a criagdo de uma nova relagdo existente entre o
trabalho, a gestdo, a aprendizagem e a capacidade de as pessoas atuarem e colaborarem no
crescimento das companhias. Nesta nova etapa do mercado os empreendimentos devem
adotar uma visdo mais abrangente sobre as inovagfes que ocorrem na producdo, e com isso
devem determinar o controle de qualidade para que possam competir em um patamar de
igualdade com o seus concorrentes.

Com processo de inovagBes tecnoldgicas, se tornou muito importante que 0S
empreendimentos desenvolvam periodicamente analises de satisfagdo com seus clientes, para
que seus produtos ndo entrem em decadéncia. Tidd et al. (2008) afirma que a era da
tecnologia se refere as novas formas de planejar, organizar e coordenar os fatores que sédo
julgados essenciais para desenvolver métodos mais rentaveis de se obter um aumento da
lucratividade desejada pelo empreendimento.

Os modelos de sidecars (dispositivo preso ao lado da motocicleta) utilizados a principio para
transportar militares durante as disputas territoriais europeias, atualmente foram ajustados
para transportar diversos produtos, dando maior comodidade ao cotidiano da sociedade.
Miranda (2012) informa que os primeiros modelos de sidecar foram desenvolvidos pelo
exército alemao no periodo da Segunda Guerra Mundial com a finalidade de possibilitar que
0s veiculos da época pudessem transportar uma guantidade maior de soldados do Eixo para
combater nas linhas de frente contra o exército Aliado.

A empresa em analise, que por questdo de confidencialidade serd considerada apenas como
Empresa Y, que se localiza na cidade Patos de Minas, no estado de Minas Gerais, tem como
nicho de mercado a fabricacdo de modelos de sidecars. Este produto conquistou seu espaco no
mercado devido ao crescimento da demanda por um equipamento mais pratico e que pudesse
transportar mercadorias em locais de dificil acesso sem maiores dificuldades.

Desta forma, com a evolucdo nos processos de fabricacdo destes produtos, alguns
pesquisadores desenvolveram, com o passar dos anos, novas metodologias que tinham o
objetivo de auxiliar as empresas na busca por um melhor controle que garantisse a
possibilidade de estabelecer uma melhoria continua no produto. Foi entdo que no inicio dos
anos de 1990, surgiu no Brasil a Quality Function Deployment (QFD), uma metodologia que
possibilita o estabelecimento de relacGes diretas entre a necessidade dos clientes e 0s
requisitos existentes no projeto produtivo de uma organizagdo. Segundo Back et al. (2008), o
QFD se fundamenta na preocupacdo de que os produtos precisam ser desenvolvidos com base
nos reflexos, expectativas e gostos de seus USUArios.

Neste sentido, a presente pesquisa tem o objetivo de analisar, com o auxilio da metodologias
QFD e Marketing de Relacionamento, a satisfacdo do cliente quanto a qualidade das
acoplagens de sidecars fabricadas pela Empresa Y, possibilitando assim, um processo de
melhoria continua dos produtos fabricados pelo empreendimento. Para Moutella (2003) o
Marketing de Relacionamento pode ser definido como um processo que impulsiona a
melhoria continua, j& que interliga as préatica inerentes a qualidade, traduzindo as necessidades
dos clientes em melhorias no processo produtivo.

Godoy (2000) salienta que a utilizacdo da metodologia QFD (Quality Function Deployment)
se mostra bastante eficiente, pois estimula a tomada de decisdo, ao traduzir as necessidades
dos clientes aos requisitos necessarios para garantir o funcionamento do produto. Além disso,
0 QFD é uma ferramenta de gerenciamento que permite aos gestores evidenciar um processo
de visualizagdo que auxilie as equipes na obtencédo de fatores essenciais para a diminuicdo de
retrabalhos existentes na linha de produgdo (BOUCHEREAU; ROWLANDS, 2000).

1) APREPRO
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Para tanto, a fim de analisar o tema abordado com uma maior eficiéncia, desenvolveu-se um
estudo mediante o estudo sistematico dos contetdos disponiveis em métodos, técnicas e ou
procedimentos de carater técnico-cientifico. Assim, quanto aos objetivos, esta pesquisa foi
caracterizada como descritiva, pois para Gil (2002) a pesquisa descritiva ¢ “a descrigdo das
caracteristicas de determinada populacdo ou fenémeno, ou, entdo, o estabelecimento de
relacdo entre as variaveis”. Rampazzo (2005) salienta que a andlise descritiva “observa,
registra, analisa e correlaciona os fatos e fenébmenos, sem manipula-los”, permitindo assim,
uma andlise sem que o pesquisador interfira nos resultados da pesquisa.

A fim de que se analisasse melhor a qualidade dos sidecars desenvolvidos pela Empresa Y, 0s
autores deste trabalho, fizeram uso de uma abordagem qualitativa. Essa abordagem possibilita
aos pesquisadores estabelercam uma relacdo direta entre 0 mundo real e o assunto pesquisado,
ao permitir a possibilidade de analisar, questionar e interpretar determinado acontecimento
sem o auxilio de recursos quantitativos e estatisticos (SILVA; MENEZES, 2005). Ainda para
as autoras esta abordagem permite a percepcdo de um fato relacionado as pessoas: atitudes,
habitos ou comportamentos.

E por fim, os autores deste trabalho fazem uso de um questionario semiestruturado. A
aplicacdo de questionarios para a obtencdo de informacdes pode ser caracterizada como uma
pesquisa investigativa que tem a finalidade de realizar observacGes para se compreenderm
melhor os fenbmenos que serdo estudados na elaboracdo dos trabalhos cientificos (HILL;
HILL, 2012). Marconi e Lakatos (2004) acrescentam que o questionario é um eficiente
método de pesquisa, porque se trata de um instrumento de coleta de dados constituido por
uma série ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem a presenca do
entrevistador. Deste modo, a elaboracdo de questionarios é fundamental como forma de se
obter dados estatisticos, qualitativos e quantitativos sobre o assunto abordado nesta pesquisa.

2. Definicdo do Marketing e sua importancia no contexto empresarial

O estudo do marketing surgiu com a Revolugdo Industrial, causando um grande avango para
as empresas, que passaram a ser lideradas pelos clientes e ndo pelos vendedores. A Revolugéo
Industrial impulsionou a competitividade e isso fez com que se tornasse prioridade a
elaboracdo de pardmetros com o objetivo de novos consumidores (LAMBIN, 2000).

Devido a importancia do conceito de marketing, suas premissas incluem desde questdes
essenciais para o consumidor até a execucdo de conhecimentos referes a logistica, o
planejamento, a producdo e a andlise das areas de gerenciamento coorporativas. Segundo
Kotler (2003) um das principais atividades de marketing estd na fidelizacdo do cliente, ou
seja, é preciso reter os clientes para evitar que eles migrem para a concorréncia (KOTLER,
2003).

2.1 As Atividades do Marketing e suas Ferramentas

Para a Associagdo Americana de Marketing: “marketing ¢ o processo de planejar e executar a
concepgdo, prego, comunicacao e distribuicdo de ideias, bens e servigos, a fim de criar trocas
que satisfacam individuos ou organiza¢des (NETO, PORTO, 2006).

Kotler (1998) relata que o marketing oferece ferramentas que servem para auxiliar na gestao
empresarial, sendo elas: Segmentagédo e Posicionamento; Desenvolvimento de Produtos,
Preco, Praca e Promoc¢do. Segundo o mesmo autor, tanto a segmentacdo e quando o
posicionamento sdo as ferramentas utilizadas para identificar o publico-alvo da organizacéo,
estabelecendo diferenciais competitivos e potencializando o atendimento das necessidades
percebidas pelo mercado.
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2.2. A Influéncia do Consumidor do Processo de Compra

O posicionamento da organizacao exerce forte influéncia quanto ao dinamismo do consumo,
em geral, qualquer tipo de marketing - merchandising, publicidade, fixacdo de precos,
embalagem, canal de distribuicdo e relagBes publicas, surgem a partir de um posicionamento
por parte dos gestores posicionamento, que em muitos casos, pode ser considerado um forte
aliado, mas que ndo deve ser visto como um sindnimo de tranquilidade. De acordo com
Mckenna (1999) “O nimero 1 de hoje ndo tem nenhuma garantia de que sera 0 numero 1 de
amanha”. Com o passar do tempo, novas tecnologias tendem a surgir ¢ a transformar uma
empresa que tem posicao solida em uma empresa com uma grande deficiéncia de mercado de
um dia para o outro.

Assim, para se alcancar esses tipos de fidelizacédo, é preciso que a empresa possibilite que os
seus colaboradores tenham autonomia para tomar decisdes quanto & forma de produzir
determinado produto. Os funcionarios que tem total consciéncia do processo produtivo,
certamente irdo desenvolver acdes que agregardo valor tanto ao processo produtivo quanto ao
produto que sera consumido pelo cliente. Para Moutella (2003) as organizacfes devem
desenvolver programas de capacitacdo e motivagdo dos colaboradores, por quando um
colaborador estd bem treinado e ele pode analisar as situacdes de conflito e tomar decisdes em
favor de clientes, aumentando desta forma o indice de satisfacdo para com os produtos
oferecidos pelo empreendimento. O mesmo auto evidencia em sua pesquisa as razdes que
levam os clientes a perderem clientes no meio coorporativo (figura 1).
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Fonte: MOUTELLA (2003)

Figura 1 - Razdes da Perda de Clientes por uma Empresa Varejista

E possivel notar que o percentual mais elevado estd na insatisfacdo com o atendimento
recebido por um colaborador, este fato demonstra que 0s gestores estdo concentrando sua
atencdo em lancar mais produtos ao mercado e ndo esta tendo a preocupacdo em analisar a
qualidade do atendimento oferecido ao consumidor. Outro fato percebido é que os clientes
estdo parando de utilizar determinados tipos de produtos por falta na qualidade, ou seja, as
expectativas dos clientes ndo estdo sendo atendidas.

Entdo, para solucionar esta deficiéncia do mercado, foi desenvolvida uma area do Marketing
responsavel por analisar o pés-venda dos produtos consumidos pelos clientes, este marketing
passou a ser denominado entdo de Marketing de Relacionamento, ja que lida diretamente com
0s consumidores (MOUTELLA, 2003).

2.3.1 Influéncia do P6s-Marketing com auxilio do Marketing de Relacionamento
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Existem varios niveis de relacionamento para uma organizacdo que deseja estreitar os lagos
existentes entre empresa e consumidor, geralmente a escolha destes niveis dependem do grau
de comprometimento com o cliente. Quanto mais comprometido e empenhado o
empreendimento estiver na valorizacdo do relacionamento com o cliente, maior serd o
investimento na capacitacdo de seus colaboradores. A partir desse conceito € possivel
desenvolver um marketing de relacionamento, que permita realizar uma analise
comportamental do cliente e, com isso é possivel estabelecer parametros que serdo bastante
Uteis para definir um planejamento estratégico capaz de captar e reter novos clientes.

A Tabela 1, representada a seguir, relata os niveis de relacionamento entre empresa e cliente,
sob a percepc¢édo de Moutella (2003):

Niveis de Relacionamento com Clientes
Basico A empresa vende ao cliente exatamente o produto ou servigo que ele precisa. O vendedor
da empresa vende o produto ¢ encerra o relacionamento, ndo havendo nenhum tipo de
acompanhamento.

Reativo A empresa procura o cliente como reacio a uma solicitagio. O vendedor vende o produto e
pede ao cliente que, se tiver alguma davida ou problema, entre em contato.

Responsavel A empresa entra em contato com o cliente. O vendedor entra em contato com o cliente,
logo apds a venda, para saber se o produtofservico esta de acordo com o esperado; o chente
também € incentivado a fornecer sugestdes para a melhona do produto/servigo.

Pré-ativo A empresa se preocupa em aperfewgoar a ubhzacio do produtofservigo. O vendedor
funcionario da empresa entra em contato com o cliente, de vez em quando, para fornecer
informagdes sobre aperfeigoamentos do produto/servigo ou sobre novos produtos que
podenam ser do nteresse do chente.

Parceria A empresa estd empenhada em encontrar formas de oferecer mais valor (qualidade ) aos
clientes. O foco no chente € um compromisso de toda empresa.

Fonte: Moutella (2003)

Tabela 1 — Niveis de relacionamento com clientes

Todos os esforgos do Marketing de Relacionamento estdo concentrados no cliente atual, para
isso sdo utilizadas técnicas para levar uma empresa ao sucesso. Para Moutella (2003) todas 0s
dados recolhidos neste tipo de andlise tem o objetivo de auxiliar a organizacao na fidelizacdo
e retencdo dos clientes. O método relatado a seguir, se mostra bastante eficiente para a analise
da percepcdo dos valores do cliente.

3. QFD — (Quality Function Deployment)

QFD (Quality Function Deployment) — traduzido para o portugués como Desdobramento da
Funcdo Qualidade, trata-se de uma metodologia que busca traduzir e transmitir as
informac@es necessarias para que o produto desenvolvido atenda as necessidades dos clientes.
De acordo com Akao (1990), o QFD ¢ “uma metodologia para a conversdo de demandas dos
consumidores em caracteristicas de qualidade”. Cheng & Melo Filho (2007) salientam que o
QFD ¢ “uma forma de comunicar sistematicamente a informagao relacionada com a qualidade
e de explicitar ordenadamente o trabalho relacionado com a obtengao da qualidade”.

A metodologia QFD consiste na aplicacdo de um sistema que esta atrelado a qualidade dos
produtos, ordenando o resultado do produto através de um método qualitativo, ou seja, 0 QFD
pretende atingir um padréo ideal de qualidade que garanta a eficiéncia maxima da producao
ao longo do desenvolvimento do produto. Para Miguel (2009) o QFD é capaz de compreender
fatores diferentes que servem para auxiliar no levantamento das necessidades observadas
pelos clientes, considerando os coeficientes de: qualidade, tecnologia, custos e confiabilidade.
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Desta forma, Estorillio (2007) informa que o QFD traz alguns beneficios aos gestores, tais
como: a diminuicdo do tempo de producéo; a atenuacdo do indice de reclamacgdes realizadas
pelos clientes; a reducdo do numero de retrabalhos na linha de producdo; o aumento da
comunicacdo entre departamentos interdependentes; reducdo da ociosidade de funcionérios;
crescimento e auto capacitacdo de colaboradores através do aprendizado mutuo; e aumento da
satisfacdo dos clientes.

Assim, para maior eficiéncia do QFD, Rozenfeld (2006), sugere que esta metodologia seja
utilizada de acordo com uma matriz que demonstra as etapas do processo de melhoria do
produto. Sao elas: a extracdo informacoes, a transformacéo destas informacfes em requisitos
de melhoria, a analise dos requisitos que agregardo valor ao produto e a conversdo destas
caracteristicas em qualidades para o produto (figura 2). O objetivo desta matriz é dar maior
visibilidade as relagBes existentes entre a qualidade do produto e as necessidades dos
consumidores.

Transformar Analisar os :
o Definir e
Levantar as as requisitos e )
: . . avaliar as
necessidades necessidades definir a .
. ) ; caracteristicas
dos clientes dos clientes qualidade ‘
. . da qualidade
em requisitos planejada

Fonte: Adaptado de Rozenfeld et al. (2006)
Figura 2 — Fases do QFD

Um dos pontos fundamentais para a garantia do desempenho de qualidade € a definicdo clara
dos atributos que devem ser desenvolvidos e certificados pelos diretores (AKAO, 1990).
Deste modo, é possivel evidenciar que o0 QFD é composto por um processo de tomada de
decisdo que ocorre em harmonia com as informacgdes prestadas através do controle de
qualidade realizado com os clientes (BUYUKOZKAN; CIFCI, 2013).

Assim, para obter um controle eficiente é necessario o envolvimento e comprometimento de
todos os colaboradores de todas as divisdes da organizagdo e também ‘“acompanhar os
requisitos dos clientes para que eles sejam constantemente atendidos” (OAKLAND, 2007).

3.1 Satisfacéo

Segundo Lovelock e Wright (2001) a “satisfagdo ¢ um estado emocional, suas reagdes poOs-
compra podem envolver raiva, insatisfacdo, irritagdo, indiferenga ou alegria”, ou seja, a
satisfacdo é uma avaliacdo desenvolvida pelo cliente durante ou ap6s a utilizagdo produto. Os
mesmos autores informam ainda que a satisfagdo ¢ “uma reagdo emocional de curto prazo ao
desempenho especifico de um servigo”.

Desta forma, Kotler e Armstrong (2003) interpretam a satisfacdo do cliente como a confianca
que o cliente concede sobre o valor de determinado produto e, a partir desta expectativa
tomam a decisdo de efetuar a aquisicdo de determinado objeto. Se o desempenho ficar abaixo
do que o consumidor esperava, o cliente fica insatisfeito. Se o funcionamento do equipamento
estd conforme as suas expectativas, fica satisfeito. Se o desempenho extrapolar as
expectativas, fica extremamente satisfeito e certamente indicara este produto a possiveis
consumidores. Os mesmos autores afirmam ainda que a satisfacdo do cliente consiste em um
importante fator que eleva da fidelidade ou lealdade do cliente.

Deste modo, para garantir que os produtos atendam as necessidades dos consumidores, deve-
se desenvolver pesquisas de satisfacdo com o objetivo de garantir que os produtos distribuidos
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ao publico tenham méaxima aceitacdo de seus usuarios. Rossi e Slongo (1998) caracterizam a
pesquisa de satisfagdo como “um sistema de administragdo de informagdes que
continuamente capta a voz do cliente, através da avaliacdo do desempenho da empresa a partir
do ponto de vista do cliente”. A realizacdo de pesquisas de satisfagdo permite que as
organizagOes tenham diversas vantagens, como: 0 aumento da percepcao positiva dos clientes
quanto aos produtos desenvolvidos pela empresa; a possibilidade de adquirir informacoes
precisas quanto as necessidades dos consumidores e 0 aumento da confianca em funcdo de
uma maior aproximacao criada entre cliente-empresa.

4. Metodologia

Inicialmente foi realizada uma pesquisa para determinar a utilizacdo das filosofias QFD e
Marketing de Relacionamento como impulsionadoras no processo de analise da qualidade das
acoplagens fabricadas pela Empresa Y. Para que fosse possivel interpretar a qualidade dos
sidecars vendidos pela organizacao, foi desenvolvido um formulario, composto por questdes
fechadas, aplicado a oitenta (85) clientes da empresa. Os clientes responderam a este
questionario, pois a qualidade dos sidecars oferecidos é percebida através da aceitacdo do
cliente pelo produto. Os dados secundarios do estudo foram adquiridos com base na consulta
em sites, artigos de carater cientificos, livros, teses/dissertacfes de mestrado e doutorado.

As questdes contidas no formulério se tratavam do design dos equipamentos, comodidade
oferecida pelos sidecars, ocorréncia de desgastes durante a utilizacdo do produto e da
qualidade percebida pelo cliente. Além disso, o questionario tinha o objetivo de possibilitar a
identificacdo das pecas que estdo desgastando com mais facilidade durante o transporte.

5. Resultados e Discussao

Com base nos dados coletados foi realizada a proposta de andlise qualitativa com base na
filosofia QFD e nas premissas de Marketing de Relacionamento. O primeiro passo registrado
para a execucdo desta proposta foi a realizacdo de uma reunido com todos os colaboradores da
organizagdo, para que se pudesse explicar a todos os envolvidos a importancia de uma
filosofia de melhoria continua em todos os processos da organizacdo. Vasconcelos (2009)
relata que para a execucdo de uma melhoria que envolva o processo operacional da
organizacdo é necessario gue todos os colaboradores entendam os motivos de se realizar uma
melhoria no processo produtivo e como esta melhoria sera benéfica para o empreendimento.

Desta forma, com base nas opinides adquiridas pelos funcionarios foi possivel desenvolver
uma metodologia de analise que estivesse de acordo com a missdo, a visdo e os valores
organizacionais registrados pela Empresa Y.

Apos a conclusdo desta etapa, foi definida a equipe responsavel por entrar em contato com 0s
clientes e registrar todas as informacdes pertinentes a qualidade dos sidecars, esta etapa foi de
fundamental importancia, pois através dela, foi possivel determinar o nivel de satisfacdo dos
clientes entrevistados (figura 3). Nesta relacdo foi possivel constatar que um percentual
significativo de aprovacgdes quanto a utilidade das acoplagens no cotidiano dos usuarios.
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Totalmente satisfeite 59 71.1%
Muito satisfeito 11 13.3%
Moderadamente satisfeito 7 8.4%
Pouco satisfeito 3 3.6%
Totalmente insatisfeitc 3 3.6%

W TotalmenteSatsfeto Muto Satsfeto B Moderadamente Satsfeito

W Pouco saisfeto W Totalmente Insatisfeito
Figura 3 — Percentual e indice de Satisfacdo dos Sidecars

Porém, apesar da alta aceitacdo pelo produto, foi possivel observar, através da figura 4 que 0s
produtos apresentam alguns defeitos quanto ao processo de fabricagdo, dos oitenta e cinco
entrevistados, apenas dezesseis clientes ndo encontraram nenhum defeito durante a utilizacao
do produto:
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Figura 4 — Defeitos Mencionados pelos Clientes

Nesta pesquisa foi possivel observar que a dificil pilotagem, quebra da solda, a quebra ou
dano do chassi do sidecar e a quebra da carenagem apresentaram 0s maiores indices de
defeitos observados pelos clientes, assim, para estes problemas foi desenvolvido um plano de
acdo que auxilie na redugdo da incidéncia de defeitos. Para o problema referente a dificil
pilotagem foi elaborado um video explicativo demonstrando as maneiras de realizar um
transporte seguro com o sidecar, este video serd encaminhado a cada sidecar, para que auxilie
assim, a solucionar a dificuldade encontrada na utilizacdo das acoplagens. Outra forma de
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diminuir o problema apresentado € a disponibilizagdo de um treinamento para o colaborador
que ird realizar utilizar a acoplagem no cotidiano, esta solucdo propde que os clientes possam
utilizar o sidecar test drive para adquirir uma maior experiéncia e comodidade quanto utilizar
0 produto para suas entregas.

Ja as falhas referentes a quebra ou dano do chassi, a quebra da carenagem e a quebra da solda
foi desenvolvido um manual interno que serve para auxiliar os colaboradores no
desenvolvimento de equipamentos mais resistentes, que suportem maiores cargas e que
tenham uma qualidade superior em todos o0s processos de execugdo do produto. Ap6s O
periodo de planejamento, esses novos metodos passaram a ser utilizados pelos colaboradores
a fim de reduzir o retrabalho e, com isso, aumentar a lucratividade obtida pelo
empreendimento.

Passando-se um més apos o periodo de analise, foi possivel verificar que em um lote de dez
sidecars fabricados, houve uma reducédo consideravel no retrabalho da producdo dos produtos
desenvolvidos pela organizacao (figura 5), no qual foi possivel constatar que o tempo médio
de fabricacdo de cinco dias (quarentas horas trabalhadas), foi substituido por trés dias (vinte e
quatro horas trabalhadas), representando uma redu¢do média de dois dias (dezesseis horas de
trabalho), ou seja, uma reducao de 40% do tempo de fabricacéo.
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Figura 5 — Levantamento da quantidade de horas para Fabricacdo dos Sidecars

A diminuicdo do tempo de producgdo dos sidecars ocorreu devido ao melhoramento no
controle de pecgas fabricadas, atualmente a producdo em série, passou a ser realizada de
acordo com a demanda. Desta forma, foi possivel observar que a qualidade na producdo dos
equipamentos passou a ser prioridade para os gestores e colaboradores e, com isso diminuiu-
se a incidéncia de pecas danificadas voltarem para a linha de producéo.

Outro beneficio apresentado apos a implantacdo da filosofia QFD, foi que através da anélise
realizada com os clientes houve uma diminui¢do do envio de pecas de reposi¢do para oS
clientes, pois como o sidecar fabricado tem um ano de garantia, quando ocorre algum dano no
produtivo por motivo de falha na producéo, a organizacdo deve substituir a peca danificada
por uma nova, diminuindo o lucro sobre o produto vendido.
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6. Considerac0es Finais

Pela analise desenvolvida ao longo do estudo, pode-se verificar que o objetivo de aplicacdo da
ferramenta QFD para diagnosticar a analise do cliente da Empresa Y foi atingido, tendo em
vista que esta andlise evidenciou os principais pontos de melhoria existentes na producao o
sidecar fabricado pelo empreendimento pesquisado.

Durante a utilizacdo do QFD, foi possivel observar que este instrumento é simples e possui
uma alta confiabilidade no desenvolvimento e esclarecimento dos resultados desejados, pois
através desta pesquisa pode-se observar que os sidecars fabricados pela Empresa Y atendem
e, em alguns casos, superam as expectativas dos clientes. A partir das melhorias realizadas
nestes equipamentos, sera possivel relatar que nesta nova forma de fabricar, os colaboradores
estardo mais treinados para fabricar as pecas com mais qualidade reduzindo, assim, o indice
de retrabalho dos equipamentos.
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